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Abstrak 
Tujuan penelitian ini untuk Menganalisis Mediasi Prestasi Belajar Pada 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Studi Pada 
Mahasiswa Universitas Islam Malang). Dimana Kualitas Layanan sebagai 
variabel X terdiri dari enam variabel, yaitu Layanan Fisik (tangible), Kehandalan 
(reability), Ketanggapan (responsive), Jaminan (assurance), Empati (empathy) 
dan System Informasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa 
UNISMA. Maka penelitian ini adalah penelitian Kuantitatif, yang menggunakan 
metode survai dengan mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan 
angket atau kuesioner sebagai alat pengumpul data yang utama, dengan jumalah 
175 responden. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan Uji 
instumen, Uji Normalitas, Analisis Data, Uji Hipotesis Uji t dan Sobel. software 
Program SPSS versi 16 For Windows. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Fisik (tangible), 
Layanan Kehandalan (reability), Layanan Ketanggapan (Responsive), layanan 
jaminan (assurance) dan Layanan Empati (empathy) tidak berpengaruh dan tidak 
signifikan terhadap Prestasi Belajar, hanya Layanan Kehandalan (reability) 
berpengaruh dan signifikan terhadap Prestasi Belajar. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa layanan fisik (tangible), layanan kehandalan (reability), 
Layanan Ketanggapan (Responsive), layanan jaminan (assurance) dan Layanan 
Empati (empathy) tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepuasan 
Mahasiswa hanya Layanan informasi system yang berpengaruh dan signifikan 
terhadap Kepuasan Mahasiswa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Prestasi 
Belajar berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Mahaiswa. Prestasi 
Belajar Tidak Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan layanan fisik (tangible), 
Layanan Ketanggapan (Responsive), layanan jaminan (assurance), Layanan 
Empati (empathy) dan informasi syst.em Pada Kepuasan Mahasiswa, Prestasi 
Belajar Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Kehandalan (reability) Pada 
Kepuasan Mahasiswa. 
 
Kata Kunci: Layanan, Fasilitas, Layanan Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, 
Jaminan, Empati, System Informasi, Prestasi Belajar dan Kepuasan Mahasiswa. 
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Abstract 
The purpose of this study is to Analyze the Mediation of Learning 
Achievements in the Effect of Service Quality on Student Satisfaction (Study of 
Malang Islamic University Students).  Where Service Quality as variable X 
consists of six variables, namely physical services, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy and information systems.  The population in this study were 
all UNISMA students.  So this research is quantitative research, which uses 
survey methods by taking samples from a population and using questionnaires or 
questionnaires as the main data collection tool, with a total of 175 respondents.  
The data analysis technique in this study used the Instrument Test, Normality 
Test, Data Analysis, Test of Hypothesis T and Sobel.  SPSS version 16 For 
Windows software program. 
 
The results showed that the quality of physical services, service reliability, 
service responsiveness, assurance services and services Empathy had no effect 
and were not significant towards Learning Achievement, only the service 
Reliability influential and significant to Learning Achievement.  The results 
showed that tangible services, reliability services, responsiveness services, 
assurance services and Empathy services did not influence and were not 
significant towards Student Satisfaction, only information system services that 
had an effect on and significantly affected Student Satisfaction.  The results of the 
study showed that Learning Achievement had significant and significant effect on 
Student Satisfaction.  Learning Achievement Does Not Mediate the Effect of 
Physical Service Quality, Responsiveness, Assurance services, Empathy Service 
and information system on Student Satisfaction, Learning Achievement Mediates 
the Effect of Service Quality Reliability on Student Satisfaction. 
 
Keywords: Services, Facilities, Physical Services, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, Information Systems, Learning Achievement and Student 
Satisfaction. 
 
PENDAHULUAN 
 
Kepuasan konsumen penting untuk mempertahankan pelanggan, menurut 
Griffin (2010:12), enam alasan pentingnya mempertahankan pelanggan yang 
pertama, mengurangi biaya pemasaran, karena biaya untuk menarik konsumen 
lebih mahal. Kedua, mengurangi biaya transaksi, seperti biaya negosiasi kontrak, 
pemrosesan, dan pemasaran. Ketiga, mengurangi biaya turn over konsumen. 
Keempat, meningkatkan penjualan silang yang akan memperbesar pangsa pasar. 
Kelima, word of mouth yang lebih lebih besar dengan asumsi bahwa pelanggan 
yang loyal juga berarti pelanggan yang puas. Keenam, mengurangi biaya 
kegagalan, seperti biaya penggantian.  
Konsumen dalam hal ini adalah Mahasiswa. dapat dikatakan bagi 
Perguruan Tinggi yang mempunyai kareteristik relatif kompleks dan beragam, 
sehingga pelanggan tidak hanya tunggal (single) tetapi banyak pihak (multiple) 
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dengan faktor atau kriteria kepuasan berbeda-beda (Amin, 2017). Mahasiswa 
adalah stakeholder inti karena pihak yang berkepentingan dan langsung 
dipengaruhi oleh pembelajaran dan manajemen pengelola perguruan tinggi 
(Amin, 2017). Perguruan tinggi merupakan salah satu lembaga penyedia jasa yang 
tidak akan terlepas dari pelayanan yang diberikan kepada mahasiswa selaku 
konsumen (Rudini, 2015). 
Dalam penelitian Kriswandari (2011) menyatakan ada empat faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu, Kualitas Pelayanan Kualitas Dosen, 
Kualitas Fasilitas, Biaya Pendidikan.  
Dalam penelitian (Lily Suhaily, 2015) disebutkan bahwa faktor-faktor 
yang berdampak positif dalam prestasi belajar meliputi banyak hal, diantaranya 
adalah, sikap dosen terhadap mahasiswa, jenis control kelas, kurikulum, 
kecukupan dosen dalam kualifikasi dan persiapan professional, isi dan presentasi 
pengajaran, penggunaan alat peraga yang relevan (Bunga, 1966; Burstall, 1970; 
Pidgeon, 1970). Disebutkan juga pengaruh positif prestasi belajar adalah 
kemampuan dosen dalam memberikan penjelasan materi yang diberikan, 
kualifikasi dosen dalam penguasaan sains. Sedangkan kondisi bngunan kampus 
seperti kondsi lift dan ruang kelas mempengaruhi pula pada prestasi belajar 
mahasiswa (Edward, 1991), ruang kelas yang nyaman, serta ruangan yang ber AC 
mempengaruhi pencapaian mahasiswa (Angrist & Lavy, 1999; Hoxby, 2000). 
 
RUMUSAN MASALAH  
 
Berdasarkan latar belakang serta dari hasil pengamatan yang kemudian 
dijabarkan di atas maka peneliti melakukan penjajakan di lapangan, dengan 
menghasilkan rumusan masalah yaitu: 
1. Apakah Kualitas Layanan Fisik (tangible), Layanan Kehandalan 
(reability), Layanan Ketanggapan (Responsive), Layanan Jaminan 
(Assurance), Layanan Empati (Empathy) dan Layanan Sistem Infomasi 
berpengaruh dan signifikan terhadap Prestasi Belajar Mahasiswa. 
2. Apakah Kualitas Layanan Fisik (tangible), Layanan Kehandalan 
(reability), Layanan Ketanggapan (Responsive), Kualitas Layanan jaminan 
(Assurance), Layanan Empati (Empathy) dan Kualitas Sistem Infomasi 
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa. 
3. Apakah Prestasi Belajar berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan 
Mahasiswa. 
4. Apakah Prestasi Belajar Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Fisik 
(tangible), Layanan Kehandalan (reability), Layanan Ketanggapan 
(Responsive), Layanan jaminan (Assurance), Layanan Empati (Empathy) 
dan Layanan Sistem Infomasi terhadap Kepuasan Mahasiswa. 
 
TUJUAN PENELITIAN 
 
Berdasarkan latar belakang serta dari hasil pengamatan yang kemudian 
dijabarkan di atas maka peneliti melakukan penjajakan di lapangan, dengan 
menghasilkan rumusan masalah yaitu:  
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1. Untuk menganalisis pengaruh dan signifikan Kualitas Layanan Fisik 
(tangible), Layanan Kehandalan (reability), Layanan Ketanggapan 
(Responsive), Layanan Jaminan (Assurance), Layanan Empati (Empathy) 
dan Layanan Sistem Infomasi terhadap Prestasi Belajar Mahasiswa. 
2. Untuk menganalisis pengaruh dan signifikan Kualitas Layanan Fisik 
(tangible), Layanan Kehandalan (reability), Layanan Ketanggapan 
(Responsive), Kualitas Layanan jaminan (Assurance), Layanan Empati 
(Empathy) dan Kualitas Sistem Infomasi terhadap Kepuasan Mahasiswa. 
3. Untuk menganalisis pengaruh dan signifikan Prestasi Belajar terhadap 
Kepuasan Mahasiswa. 
4. Untuk menganalisis Pengaruh Mediasi Prestasi Belajar pada Kualitas 
Layanan Fisik (tangible), Layanan Kehandalan (reability), Layanan 
Ketanggapan (Responsive), Layanan jaminan (Assurance), Layanan 
Empati (Empathy) dan Layanan Sistem Infomasi terhadap Kepuasan 
Mahasiswa. 
 
Pengertian Kualitas Layanan 
 
Menurut Tjiptono (2007:73) bahwa “kualitas layanan adalah upaya 
pemenuhan dan keingingan konsumen serta ketetapan penyampaiannya dalam 
mengimbangi harapan konsumen”. 
Menurut Parasuraman (1998) dalam Kaihatsu (2008:69) mengungkapkan 
bahwa kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena ini 
produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja (yang berkualitas) dan kinerjalah 
yang dibeli oleh pelanggan, oleh karena itu kualitas kinerja pelayanan merupakan 
dasar bagi pemasaran jasa.  
Menurut Berry dan Zenthaml dalam Lupiyoadi (2010:181) berpendapat 
bahwa “Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 
dapat ditentukan dengan pendapat Service Quality yang telah dikembangkan oleh 
peusahaan”. 
 
Prestasi Belajar 
 
Prestasi belajar merupakan gabungan dari dua kata, yaitu prestasi dan 
belajar, yang mana pada setiap kata tersebut memiliki makna tersendiri. Dalam 
kamus besar bahasa Indonesia, prestasi adalah hasil yang telah dicapai (dari yang 
telah dilakukan, dikerjakan, dan sebagainya). Prestasi dapat diartikan sebagai hasil 
yang diperoleh karena adanya aktivitas belajar yang telah dilakukan Fathurrahman 
(2012:118). 
Kata prestasi berasal dari bahasa Belanda yaitu prestatie. Kemudian dalam 
bahasa Indonesia menjadi prestasi yang berarti hasil usaha. Istilah prestasi belajar 
(achievement) berbeda dengan hasil belajar (learning outcome). Prestasi belajar 
pada umumnya berkenaan dengan aspek pengetahuan sedangkan hasil belajar 
meliputi aspek pembentukan watak peserta didik (Arifin, 2009:12). 
Belajar ialah suatu proses usaha yang dilakukan seseorang untuk 
memperoleh suatu perubahan tingkah laku yang baru secara keseluruhan, sebagai 
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hasil pengalamannya sendiri dalam interaksi dengan lingkungannya (Slameto, 
2010:2).  
 
Kepuasan Mahasiswa 
 
Menurut Kotler dalam Tjiptono (2019: 24), bahwa: Kepuasan Pelanggan 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) 
yang ia rasakan, dibandingkan dengan harapannya. Sedangkan menurut Bitner 
dan Zeithaml (2003:86), “kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan terhadap 
produk atau jasa yang diterima apakah sesuai dengan kebutuhan dan harapan 
pelanggan”. Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
konsumen atau mahasiswa merupakan suatu tingkat perasaan konsumen atau 
pelanggan tentang kinerja yang ia rasakan terhadap kebutuhan, keinginan, dan 
harapannya yang kemudian akan berdampak pada keputusan kepuasan mahasiswa 
itu sendiri.  
 
Populasi dan sampel  
 
Populasi adalah keseluruhan dari subjek penelitian. Jadi yang dimaksud 
populasi adalah individu yang memiliki sifat yang sama walaupun prosentase 
kesamaan itu sedikit, atau dengan kata lain seluruh individu yang akan dijadikan 
sebagai obyek penelitian Arikunto, (2013:173). Populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh Mahasiswa Universitas Islam Malang Tahun Akademik 2018-
2019, dengan jumlah 14.382 Mahasiswa. 
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang diteliti Arikunto, 
(2013:173). Dengan jumlah 175 Mahasiswa. 
 
Definisi Oprasional Variabel  
 
Variabel Bebas (Independent) Variabel bebas menurut Sugiyono 
(2017:39) adalah “variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 
perubahannya atau timbulnya variabel terikat (dependent)”. Varibel Bebas dalam 
penelitian ini adalah Kualitas Layanan (X) yang meliputi Layanan Fisik 
(Tangible), kehandalan (Realibily), Daya Tanggap (Responsive), Jaminan 
(Assurance), Empati atau Perhatian (Empathy) dan Informasi sistem. 
 
Variabel Terikat (Dependent) Varibel terikat menurut Sugiyono (2017: 39) 
adalah “varibel yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel 
bebas”. Variabel Terikat dalam penelitian ini adalah Kepuasan Mahasiswa (Y). 
 
Uji Instrumen 
 
Agar data yang diperoleh mempunyai tingkat akurasi dan konsistensi yang 
tinggi, instrument penelitian yng digunakan harus valid dan reabel (Sanusi, 2014: 
76).  
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Uji Validitas Untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner 
digunakan uji validitas. Uji validitas mengukur apakah pertanyaan dalam 
kuesioner yang digunakan betul-betul dapat mengukur apa yang hendak diukur. 
Pengujian validitas selain untuk mengetahui dan mengungkapkan data dengan 
tepat juga harus memberikan gambaran yang cermat mengenai data tersebut 
Teknik yang digunakan untuk mengukur validitas dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan Pearson’s Correlation yaitu dengan cara menghitung 
korelasi antara nilai yang diperoleh dari pertanyaan-pertanyaan. Suatu pertanyaan 
dikatakan valid jika tingkat signifikansinya berada di bawah 0,05. (Ghozali, 2012: 
52). Uji Reliabilitas Untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator 
dari variabel atau konstruk digunakan uji reliabilitas. Suatu kuesioner dikatakan 
reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten 
atau stabil dari waktu ke waktu. Reliabilitas mencakup 3 (tiga) hal utama yaitu 
stabilitas ukuran, ekuivalen dan konsistensi internal ukuran. Uji reliabilitas dalam 
penelitian ini dilakukan dengan uji statistic Cronbach Alpha (α). Suatu konstruk 
atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,60 
(Ghozali, 2012:47). 
 
Uji Normalitas 
 
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. 
Contohnya jika diketahui, uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai 
residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka 
uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Cara untuk 
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan 
analisis grafik atau uji statistik dengan tes one sample kolmogrov-
smirnov (Ghozali, 2016: 154). 
a. Jika nilai Asym. Sig. (2 tailed) kurang dari 0,05, maka H0 akan 
ditolak. Hal ini berarti data residul terdistribusi tidak normal. 
b. Jika nilai Asym. Sig. (2 tailed) lebih dari 0,05, maka H0 diterima. Hal 
ini berarti residul terdistribusi normal. 
Analisis Data 
 
Dalam penelitian ini menggunakan metode analisis jalur (Analysis Path) 
Alrassyid dalam Sanusi (2011:156) mendefinisikan “Analysis Path (jalur) 
bertujuan untuk menerangkan akibat langsung dan tidak langsung seperangkat 
variabel bebas dengan seperangkat variabel terikat”. 
 
Uji Hipotesis  
 
Pengujian Hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t dan uji sobel. 
a. Uji t (t-test) 
Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah setiap 
variable bebas berpengaruh secara signifikan terhadap variable 
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terikat pada tingkat derajat keyakinan tertentu. H0 diterima, bila t-
tabel > t-hitung, berarti tidak ada pengaruh yang signifikan dari 
variable bebas terhadap variable terikat. Ha diterima, bila t hitung > t-
tabel berarti ada pengaruh yang signifikan dari variabel bebas 
terhadap variabel terikat (Aisyah 2015:71). 
b. Uji Sobel atau Uji Mediasi 
Uji mediasi dapat dilakukan dengan prosedur yang 
dikembangkan oleh Sobel dan dikenal dengan uji sobel (Ghazali, 
2016:237). Uji sobel dilakukan dengan cara mengujih kekuatan 
pengaruh tidak langsung variabel (X) kepada variabel endogen (Y) 
melalui intervening (Z). pengaruh tidak langsung X ke Y melalui Z 
dihitung dengan cara mengkalikan jalur X ke Z (a) dengan jalur Z ke 
Y (b) atau ab. Jadi koefisien ab = (c-c”), dimana c adalah pengaruh X 
terhadap Y tanpa mengontrol Z, sedangkan c” adalah Koefisien 
Pengaruh X ke Y setelah mengontol Z. Standar eror koefisien a  dan 
b ditulis dengan Sa dan Sb, besarnya standar eror tidak langsung 
(Indirect effect) Sab dihitung dengan rumus berikut ini : 
 
 
Sab =         b
2 
Sa
2
 + a
2 
Sb
2
 +     Sa
2 
Sb
2 
 
Untuk mengujih signifikansi pengaruh tidak langsung maka 
kita perlu menghitung nilai t dari koefisien ab dengan rumus sebagai 
berikut:  
t   = 
  
   
 
Nilai t hitung ini dibandingkan dengan nilai t table dan jika 
nilai t hitung lebih besar dari nilai t table maka dapat disimpulkan 
bahwa terjadi pengaruh mediasi. Terdapat dua jenis pengaruh 
mediasi yakni mediasi penuh (Full Mediation) dan mediasi sebagian 
(Partial Mediation), dimana full mediation ini menunjukan bahwa 
variable eksogen sepenuhnya dimediasi oleh mediator karena tidak 
ada lagi pengaruh langsung dari variable eksogen terhadap variable 
endogen. Sementara partial mediation menunjukan bahwa disamping 
memiliki pengaruh tidak langsung melalui mediator, variabel 
eksogen juga mempunyai pengaruh langsung yang signifikan pada 
variable endogen. 
Semua perhitungan dan analisis data dilakukan dengan 
menggunakan Software Program SPSS versi 16 For Windows. 
 
HASIL PENELITIAN  
 
Berdasarkan hasil Berdasarkan Tabel 4.14 diatas terlihat bahwa nilai signifikansi 
residual regresi yang terbentuk lebih besar dari taraf nyata 5% sehingga dapat 
dikatakan bahwa asumsi normalitas tersebut terpenuhi. 
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Layanan Fisik 
(tangible) 
Kehandalan 
(reability) 
Ketanggapan 
(responsive) 
Jaminan 
(assurance) 
Empati 
(empathy) 
System 
Informasi 
Prestasi 
Belajar 
(tangible) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(tangible) 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov  
Variabel Kolmogorof 
Smirnov Z 
Nilai 
Sig. 
Keterangan  
X1 Layanan Fisik (tangible) 0,707 0,699 Berdistribusi Normal 
X2 Kehandalan (reability) 0,890 0,407 Berdistribusi Normal 
X3 Ketanggapan 
(responsive) 
1,523 0,431 Berdistribusi Normal 
X4 Jaminan (assurance) 0,873 0,431 Berdistribusi Normal 
X5 Empati (empathy) 1,115 0,166 Berdistribusi Normal 
X6 Informasi Sistem  1,117 0,164 Berdistribusi Normal 
Z Prestasi Belajar 1,057 0,214 Berdistribusi Normal 
Y Kepuasan Mahasiswa 0,716 0,685 Berdistribusi Normal 
Sumber : Data diolah, 2019  
Analisis Path (Jalur) 
 
 
 
β1=0,070 
      β7 =0,0045 
 
β2 = 0,326  β8 = 0,075             β9 = 0,161 
   
β3 = 0,043 
β4 = 0,085      
           
         β13 = 0,442 
β5 = -0,013             β10 = -0,167 
 
        β11 = 0,064 
  β6 = 0,120         
β 12 = 0,167 
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Gambar 4.1 
Hasil Koefisien Jalur 
 
Keterangan Koefesien Jalur: 
Pengaruh Langsung (Direct Effect)  
 
1) pengaruh langsung Layanan Fisik (tangible) terhadap Prestasi 
Belajar Mahasiswa sebesar 0,070 
2) pengaruh langsung Layanan Kehandalan (reability) terhadap 
Prestasi Belajar mahasiswa 0,326 
3) pengaruh langsung Layanan Ketanggapan (responsive) terhadap 
Prestasi Belajar mahasiswa sebesar 0,043 
4) pengaruh langsung Layanan Jaminan (assurance) terhadap Prestasi 
Belajar mahasiswa 0,085 
5) pengaruh langsung Layanan Empati (empathy) terhadap Prestasi 
Belajar mahasiswa sebesar -0,013 
6) pengaruh langsung Layanan system Informasi terhadap Prestasi 
Belajar mahasiswa sebesar 0,120 
7) Pengaruh langsung layanan Fisik (tangible) terhadap Kepuasan 
Mahasiswa sebesar 0,049 
8) pengaruh langsung layanan Kehandalan (reability) terhadap 
Kepuasan Mahasiswa sebesar 0,075 
9) pengaruh langsung layanan Tanggapan (responsive) terhadap 
Kepuasan Mahasiswa sebesar 0,161 
10) pengaruh langsung layanan Jaminan (assurance) terhadap 
kepuasan mahasiswa sebesar -0,167 
11) pengaruh langsung layanan Empati (empathy) terhadap kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,064 
12) pengaruh langsung layanan system informasi terhadap kepuasan 
mahasiswa sebesar 0,264 
13) pengaruh langsung Prestasi Belajar terhadap kepuasan mahasiswa 
sebesar 0,442 
 
Analisis Data 
a. Model path 1  
 
Tabel 4.15  
Hasil regresi linier berganda  
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 16.280 1.995  8.161 .000 
Tangible .039 .052 .070 .741 .460 
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Reability .295 .101 .326 2.914 .004 
Responsive .084 .202 .043 .414 .679 
Assurance .087 .127 .085 .690 .491 
Empathy -.020 .168 -.013 -.118 .906 
Sistem Informasi .147 .124 .120 1.184 .238 
a. Dependent Variable: Prestasi Belajar    
Sumber : Data Sudah diolah,2019.  
 
Persamaan regresi model satu pada tabel 4.15 adalah 
sebagai berikut:  
Z = 0,070 X₁  + 0,326 X₂  + 0,040 X3 + 0,085 X4 + -0,013 X5 + 
0,120 X6 Hasil persamaan regresi:  
1) β₁  (nilai koefisien regresi X₁ ) 0,070 mempunyai arti bahwa 
tangible (layanan fisik) berpengaruh positif terhadap prestasi 
belajar mahaiswa. Jika semakin baik kulitas layana fisik yang 
diberikan, maka prestasi belajar mahasiswa semakin 
meningkat.  
2) β₂  (nilai koefisien regresi X₂ ) 0,326 mempunyai arti bahwa 
reability (layanan kehandalan) berpengaruh positif terhadap 
prestasi belajar mahaiswa. Jika semakin baik layanan 
kehandalan yang diberikan, maka prestasi belajar mahasiswa 
semakin meningkat. 
3) β3 (nilai koefisien regresi X3) 0,040 mempunyai arti bahwa 
responsive (layanan ketanggapan) berpengaruh positif 
terhadap prestasi belajar mahaiswa. Jika semakin baik layanan 
ketanggapan yang diberikan, maka prestasi belajar mahasiswa 
semakin meningkat.  
4) β4 (nilai koefisien regresi X4) 0,085 mempunyai arti bahwa 
assurance (layanan jaminan) berpengaruh positif terhadap 
prestasi belajar mahaiswa. Jika semakin baik layanan jaminan 
yang diberikan, maka prestasi belajar mahasiswa semakin 
meningkat. 
5) β5 (nilai koefisien regresi X5) -0,013 mempunyai arti bahwa 
empathy (layanan empati) berpengaruh negative terhadap 
prestasi belajar mahaiswa.  
6) β6 (nilai koefisien regresi X6) 0,120 mempunyai arti bahwa 
layanan informasi system berpengaruh positif terhadap prestasi 
belajar mahaiswa. Jika semakin baik layanan informasi system 
yang diberikan, maka prestasi belajar mahasiswa semakin 
meningkat. 
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b. Model path 2  
Tabel 4.16 
Hasil regresi linier berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 8.654 1.541  5.616 .000 
Tangible .019 .040 .049 .472 .638 
Reability .048 .078 .075 .612 .541 
Responsive .221 .156 .161 1.415 .159 
Assurance -.120 .098 -.167 -1.223 .223 
Empathy .073 .130 .068 .559 .577 
Sistem Informasi .227 .096 .264 2.362 .019 
a. Dependent Variable: Kepuasan Mahasiswa    
Sumber : Data Sudah diolah,2019.  
 
Persamaan regresi model satu pada tabel 4.16 adalah 
sebagai berikut:  
Y = 0,049 X₁  + 0,075 X₂  + 0,161 X3 + -0,167 X4 + 0,068 X5 
+ 0,264 X6 Hasil persamaan regresi:  
1) β₁  (nilai koefisien regresi X₁ ) 0,049 mempunyai arti 
bahwa tangible (layanan fisik) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan mahaiswa. Jika semakin baik kulitas 
layanan fisik yang diberikan, maka kepuasan mahasiswa 
semakin meningkat.  
2) β₂  (nilai koefisien regresi X₂ ) 0,075 mempunyai arti 
bahwa reability (layanan kehandalan) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan mahaiswa. Jika semakin baik layanan 
kehandalan yang diberikan, maka kepuasan mahasiswa 
semakin meningkat. 
3) β3 (nilai koefisien regresi X3) 0,161 mempunyai arti bahwa 
responsive (layanan ketanggapan) berpengaruh positif 
terhadap kepuasan mahaiswa. Jika semakin baik layanan 
ketanggapan yang diberikan, maka kepuasan mahasiswa 
semakin meningkat.  
4) β4 (nilai koefisien regresi X4) -0,167 mempunyai arti 
bahwa assurance (layanan jaminan) berpengaruh negatif 
terhadap kepuasan mahaiswa. Jika semakin baik layanan 
jaminan yang diberikan, maka kepuasan mahasiswa 
semakin meningkat.  
5) β5 (nilai koefisien regresi X5) 0,068 mempunyai arti bahwa 
empathy (layanan empati) berpengaruh negative terhadap 
prestasi belajar mahaiswa.  
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6) β6 (nilai koefisien regresi X6) 0,264 mempunyai arti bahwa 
layanan informasi system mempunyai arti bahwa empathy 
(layanan empati) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
mahaiswa. Jika semakin baik layanan jaminan yang 
diberikan, maka kepuasan mahasiswa semakin meningkat. 
 
b. Model path 3 
Tabel 4.17 
Hasil regresi linier berganda 
Coefficients(a) 
Model   
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.582 .379   4.179 .000 
Z .619 .096 .442 6.483 .000 
a. dependen variabel: kepuasan mahasiswa 
Sumber : Data Sudah diolah,2019.  
 
Persamaan regresi model satu pada tabel 4.17 adalah sebagai 
berikut:  
Y = 0,442 Z Hasil persamaan regresi:  
β₁  (nilai koefisien regresi Z) 0,442 mempunyai arti bahwa Prestasi 
Belajar berpengaruh positif terhadap Kepuasan Mahaiswa. Jika 
Prestasi Belajar semakin baik, maka mahasiswa sangat puas.  
 
Uji Hipotesis 
 
a. Pengujian Signifikansi Simultan (uji t) 
Pengujian signifikansi simultan digunakan untuk mengujih 
hipotesis mengenai ada tidaknya pengaruh variabel eksogen secara 
simultan (bersama-sama) terhadap variabel endogen. Kriteria 
pengujian menyatakan bahwa apabila nilai probabilitas < level of 
significant (alpha = α) maka dinyatakan adanya pengaruh variabel 
eksogen secara simultan terhadap variabel endogen. Pengujian 
signifikansi simultan dapat diketahui melalui ringkasan pada table 
berikut ini.  
Tabel 4.18  
    Tabel Signifikan Simultan 
Standerdized T hitung 
t tabel 
Sig α Keterangan 
Jalur Beta (β) 
X1-Y  0,049 0,472 < 1,653  0,638 > 0,05 Tidak Signifikan 
X2-Y  0,075 0,612 < 1,653 0,541 > 0,05 Tidak Signifikan 
X3-Y  0,161 1,415 < 1,653 0,159 > 0,05 Tidak Signifikan 
X4-Y  -0,167 -1,223 < 1,653 0,223 > 0,05 Tidak Signifikan 
X5-Y 0,,068 0,559 < 1,653 0,577 > 0,05 Tidak Signifikan 
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X6-Y 0,264 2,362 > 1,653 0,019 < 0,05 Signifikan 
X1-Z  0,070 0,741 < 1,653 0,460 > 0,05 Tidak Signifikan 
X2-Z  0,326 2,914 >1,653 0,004 < 0,05 Signifikan 
X3-Z  0,043 0,414 < 1,653 0,679 > 0,05 Tidak Signifikan 
X4-Z  0,085 0,690 <1,653 0,491 > 0,05 Tidak Signifikan 
X5-Z -0,013 -0,118<1,653 0,906 > 0,05 Tidak Signifikan 
X6-Z 0,120 1,184 <1,653 0,238 > 0,05 Tidak Signifikan 
Z-Y  0,442 6,483 > 1,653  0,000 < 0,05 Signifikan 
e1  0,7199 -  -  - 
e2  0,69681 -  -  -  
Sumber : Data Sudah diolah,2019.  
 
Berdasarkan Tabel 4.18 diatas, maka dapat dibentuk 
persamaan model empiric berdasarkan hasil koefisien jalur 
sebagai berikut: 
 
1) Persamaan Model I :  
Y = 0,049 X₁  + 0,075 X₂  + 0,161 X3 + -0,167 X4 + 0,068 X5 
+ 0,264 X6 
Tangible + 0,049 reability +0,075 responsive -0,161 assurance 
+ 0,167 empathy + 0,068 informasi system +0,264 
 
2) Persamaan Model II :  
Z = 0,070 X₁  + 0,326 X₂  + 0,040 X3 + 0,085 X4 + -0,013 X5 
+ 0,120 X6  
Tangible 0,070 reability +0,326 responsive +0,040 assurance 
+ 0,085 empathy -0,013 informasi system +0,120 
 
b. Pengujian Signifikan Parsial (Uji t)  
 
Pengujian signifikansi parsial digunakan untuk mengujih 
hipotesis mengenai ada tidaknya pengaruh variabel eksogen 
secara parsial terhadap variabel endogen. Kriteria pengujian 
menyatakan bahwa apabila nilai probabilitas < level of significant 
(alpha = α) maka dinyatakan adanya pengaruh variabel eksogen 
secara parsial terhadap variabel endogen. Pengujian signifikansi 
dapat diketahui melalui ringkasan pada table berikut ini.  
 
Tabel 4.19  
Tabel Persamaan Struktural dan Besar Pengaruh 
Eksogen  Endogen Koefisiensi t 
statistic 
Sig. Keterangan 
X1 Layanan 
Fisik (tangible) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
0,019 1.108 0,638 
Tidak 
Berpengaruh 
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Sumber : Data diolah, 2019.  
 
4.1.1 Uji Sobel  
Uji Sobel merupakan uji untuk mengetahui apakah hubungan 
yang melalui sebuah variabel mediasi secara signifikan mampu 
sebagai mediator dalam hubungan tersebut. Untuk menghitung nilai Z 
dari Sobel test dapat dilakukan dengan cara Online Kalkulator di, 
www.danielsoper.com yaitu sebagai berikut: 
 
(Y) 
X2 Kehandalan 
(reability) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
0,048 .549 0,541 
Tidak 
Berpengaruh 
X3 Ketanggapan 
(responsive) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
0,221 1.328 0,159 
Tidak 
Berpengaruh 
X4 Jaminan 
(assurance) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
-0,120 -1.291 0,223 
Tidak 
Berpengaruh 
X5 Empati 
(empathy) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
0,073 .439 0,577 
Tidak 
Berpengaruh 
X6 Informasi 
Sistem  
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
0,227 2.158 0,019 
Pengaruh 
X1 Layanan 
Fisik (tangible) 
Prestasi 
Belajar (Z) 
0,039 .891 .374 
Tidak 
Berpengaruh 
X2 Kehandalan 
(reability) 
Prestasi 
Belajar (Z) 
0,295 2.975 .003 
Pengaruh 
X3 Ketanggapan 
(responsive) 
Prestasi 
Belajar (Z) 
0,084 .360 .720 
Tidak 
Berpengaruh 
X4 Jaminan 
(assurance) 
Prestasi 
Belajar (Z) 
0,087 .739 .461 
Tidak 
Berpengaruh 
X5 Empati 
(empathy) 
Prestasi 
Belajar (Z) 
-0,020 -.177 .860 
Tidak 
Berpengaruh 
X6 Informasi 
Sistem  
Prestasi 
Belajar (Z) 
0,147 1.070 .286 
Tidak 
Berpengaruh 
Prestasi Belajar 
(Z) 
Kepuasan 
Mahasiswa 
(Y) 
 
0,619 6.483 .000 
Pengaruh 
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Gambar 4.1 
Uji Sobel Test Model 1 
 
Berdasarkan gambar 4.1 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,22814271 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) tidak memediasi variabel Layanan Fisik 
(Tangble) X1 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
 
Gambar 4.2 
Uji Sobel Test Model 2 
 
Berdasarkan gambar 4.2 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,00390059 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) memediasi variebel Layanan kehandalan 
(Reablity) X2 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
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Gambar 4.3 
Uji Sobel Test Model 3 
 
Berdasarkan gambar 4.3 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,33907846 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) tidak memediasi variebel Layanan 
ketanggapan (Responsive) X3 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
 
Gambar 4.4 
Uji Sobel Test Model 4 
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Berdasarkan gambar 4.4 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,24787069 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) tidak memediasi variebel Layanan 
jaminan (Assurance) X4 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
 
Gambar 4.5 
Uji Sobel Test Model 5 
 
Berdasarkan gambar 4.5 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,45262685 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) tidak memediasi variebel Layanan Empati 
(Empathy) X5 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
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Gambar 4.6 
Uji Sobel Test Model 6 
 
Berdasarkan gambar 4.6 di atas menunjukkan hasil one-tailled 
probality sebesar 0,45262685 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel Prestasi Belajar (Z) tidak memediasi variebel Layanan System 
Informasi X6 terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y). 
 
KESIMPULAN  
Kualitas Layanan (X) Terhadap Prestasi Belajar (Z) 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan fisik (tangible) X1, Layanan 
Ketanggapan (Responsive) X3, layanan jaminan (assurance) X4, Layanan Empati 
(empathy) X5 dan informasi system (X6) tidak berpengaruh dan tidak signifikan 
terhadap Prestasi Belajar.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Layanan Kehandalan (reability) X2 
berpengaruh dan signifikan terhadap Prestasi Belajar. 
 
Pengaruh kuliasta layanan terhadap kepuasan mahasiswa 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan fisik (tangible) X1, layanan 
kehandalan (reability) X2, Layanan Ketanggapan (Responsive) X3, layanan 
jaminan (assurance) X4 dan Layanan Empati (empathy) X5 tidak berpengaruh 
dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Layanan informasi system berpengaruh 
dan signifikan terhadap Kepuasan Mahasiswa X6. 
Pengaruh Prestasi Belajar (Z) Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y) 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Prestasi Belajar berpengaruh dan 
signifikan terhadap Kepuasan Mahaiswa. 
Pengaruh Kulitas Layanan (X) Terhadap Kepuasan Mahasiswa (Y) Melalui 
Mediasi Prestasi Belajar (Z) 
Prestasi Belajar (Z) Tidak Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan layanan 
fisik (tangible) X1, Layanan Ketanggapan (Responsive) X3, layanan jaminan 
(assurance) X4, Layanan Empati (empathy) X5 dan informasi syst.em (X6) (X) 
Pada Kepuasan Mahasiswa (Y). 
Prestasi Belajar (Z) Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Kehandalan 
(reability) X2 Pada Kepuasan Mahasiswa (Y). 
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